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Se realizó un estudio en la gerencia de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017, con el objetivo de conocer la relación entre 
el proceso administrativo y la calidad de servicio. Se aplicó una encuesta de 27 
preguntas, a los 51 colaboradores de la Gerencia. Se evaluó la normalidad de las 
variables y dimensiones con la prueba de Kolmogorov- Smirnov y mediante la 
correlación de tau-b de Kendall se realizó el análisis inferencial. 
Mediante los resultados se encontró la relación entre ambas variables proceso 
administrativo y calidad de servicio en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017 (p<0.05), pero no se encontró relación entre 
proceso administrativo y bienes tangibles (p>0.05). Por lo tanto, se recomienda evaluar 
constantemente las instalaciones de las oficinas y asimismo tomar en cuenta los 
materiales, así como folletos o afiches para brindar al usuario. 
Palabras claves: proceso administrativo, calidad de servicio.  
ABCTRAC 
A study was conducted in the management of the Management of Women and Human 
Development of the Municipality of Carabayllo, 2017, with the aim of knowing the 
relationship between the administrative process and the quality of service. A survey of 
27 questions was applied to the 51 employees of the Management. The normality of 
the variables and dimensions was evaluated with the Kolmogorov test and the 
inferential analysis was carried out using Kendall's tau-b correlation. 
Through the results, the relationship between both administrative process and quality 
of service variables was found in the Management of Women and Human Development 
of the Municipality of Carabayllo, 2017 (p <0.05), but no relationship was found between 
administrative process and tangible goods (p> 0.05). Therefore, it is recommended to 
constantly evaluate the facilities of the offices and also take into account the materials 
as well as brochures or posters to provide the user. 
 
Keywords: Administrative Process, Quality of Service
   
 
I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad problemática  
En el mundo globalizado, aun podemos encontrar empresas que fracasan y no logran 
alcanzar el éxito, esto es porque ante cualquier actividad desarrollada fuera y dentro 
de la empresa se resisten a aplicar todo el proceso administrativo, muchas veces solo 
se toman en cuenta dos o tres procesos es decir se planea, se organiza y se dirige 
pero no hay un control o hay empresas que organizan, dirigen y controlan pero se 
olvidan de la fase principal que es la planeación es ahí donde surge un grave problema 
porque los colaboradores no saben cuál es la meta y el objetivo que deben alcanzar. 
Asimismo, también hay empresas exitosas porque no solo cumplen con plasmar el 
proceso, sino que ellos ponen en práctica, ellos saben que con un buen proceso se 
logra los planes y metas que se traza la empresa para logar sus objetivos a corto, 
mediano y largo plazo. 
Las empresas buscan la excelencia que les permita ser competitivas y 
permanecer firmes en el mercado de la competencia. Para un cliente lo fundamental 
no solo es el producto, sino que también la calidad de servicio que se brinda, es por 
ello que las personas que ocupan el puesto de atención al cliente deben estar 
capacitadas y tener las herramientas suficientes para brindar una buena calidad de 
información, ya que es la primera imagen que se da a los clientes.  
Por lo tanto, la investigación se basa en el análisis del proceso administrativo 
que trata de orientar a los colaboradores hacia los cuatro elementos fundamentales 
que se debe tomar en cuenta ante cualquier actividad, para así de esta manera fidelizar 
al cliente y hacerlos sentir feliz con el servicio que le brinda a cada uno de los clientes. 
1.1.1. En el contexto internacional 
García (2015) en su tesis de licenciatura “Proceso Administrativo en las MIPYMES 
dedicadas a la venta de repuestos y lubricantes en asunción mita, Jutiapa” estableció 




MIPYMES; metodológicamente desarrolló de manera descriptiva basándose en las 
características de objetos, personas, grupos, organizaciones o entornos; mediante un 
censo determinó la población, la cual le permitió identificar 15 MIPYMES del mismo 
rubro, con 32 trabajadores en cada una de las empresas y se utilizaron los 
instrumentos para la investigación mediante la entrevista dirigido a los propietarios de 
las MIPYMES y un cuestionario dirigido a los colaboradores. El resultado obtenido 
mediante la investigación es que las MIPYMES no están desarrollando correctamente 
el Proceso Administrativo, ya que se identificó que los propietarios realizan la 
planeación de acuerdo a experiencias propias y esto impide que las actividades se 
desarrollen de manera adecuada. 
Espinoza (2013) en el blog titulado “Proceso administrativo planificación, 
organización, ejecución y control” da a conocer que la planificación es la base para 
realizar cualquier actividad porque nos permite tener una visión y preguntarnos qué 
hacer, cómo, cuándo hacerlo y quién ha de hacerlo para lograr lo que queremos a 
futuro porque mediante este proceso exigente nos ayudara a reducir el riesgo y el 
aprovechar de las oportunidades. Se concluyó que la planificación es de suma 
importancia ante las actividades a desarrollarse.  
Codejobs (2014) da a conocer el artículo denominado “Principios de las fases 
del Proceso Administrativo” la cual destaca el tema Principios de Organización. Una 
organización es un patrón de relaciones, que las personas bajo el mando de los 
gerentes, buscan y persiguen lograr las metas de la organización, porque organizar es 
un proceso gerencial, donde las estrategias pueden variar ante las actividades. Por 
ende, ante cualquier situación los gerentes emprenden a tomar decisiones para 
organizar y dividir el trabajo en tareas que puedan ser realizadas ya sea por personas 
o grupos y especificar quien depende de quién, es decir dar a conocer la jerarquía.  
Emprendices (2015) en el artículo titulado “Importancia de la Dirección en las 
Organizaciones” resaltó el tema la Dirección. Para el desarrollo de las organizaciones 
se exige un alto nivel de liderazgo a todos aquellos que dirigen la empresa, pone en 
marcha los lineamientos determinados en la planeación y organización para que así 
de esta manera se pueda lograr que los colaboradores puedan coordinar todos sus 




organización y tengan un mejor resultado dentro de la organización. 
Grandes Pymes (2012) en el artículo titulado “El Control Administrativo” enfatizó 
la importancia de esta fase, porque es un elemento que evalúa el rendimiento para 
garantizar las operaciones planificadas, este es una función administrativa, es decir 
una labor gerencial porque une todas las actividades que se desarrollan y todos los 
gerentes tienen la obligación de controlar y evaluar los resultados y de esta manera 
poder tomar medidas para minimizar las ineficiencias, siendo la última de la fase del 
proceso administrativo, esta cierra el ciclo del sistema al proveer retroalimentación 
respecto a desviaciones contra el desempeño planeado.  
Lascurain (2012) en su tesis de magister “Diagnostico y propuesta de mejora de 
calidad en el servicio de una empresa de unidades de energía eléctrica ininterrumpida” 
estableció como objetivo evaluar los principales componentes que influyen en la 
calidad del servicio de la empresa; asimismo metodológicamente se desarrolló bajo el 
enfoque cualitativo, mediante el instrumento de una entrevista con los clientes de la 
empresa. El resultado que se obtuvo mediante la investigación indicaron que la 
comunicación es un elemento importante, ya que el cliente debe ser escuchado para 
poder ser ayudado a tener la información suficiente y necesaria, por otra parte, los 
empleados deben estar correctamente capacitados porque juegan un papel importante 
en la empresa. 
Alcaide (2017) en el video titulado “Descuidar los aspectos tangibles del 
contacto con el cliente” nos dio a conocer que muchas empresas se basan en tener el 
mejor producto pero no toman en cuenta lo fundamental que es tener en cuenta bienes 
tangibles de la empresa así como los colores, el ambiente, la uniformidad de los 
empleados y todos los aspectos que pueden ser percibidos por  las personas, ya que 
por medio de estos elementos va depender que lo clientes tengan una referencia de la 
empresa.  
Mendoza (2013) en el artículo titulado “Como determinar si una empresa en 
internet es confiable o no” señalo que cuando uno busca comprar un producto o un 




diferentes formas de generar confianza y credibilidad una de ellas es a través de un 
boletín electrónico por suscripción voluntaria donde se brinda un comunicado para así 
ir creando confianza y credibilidad a lo largo del tiempo; así mismo realizar videos, pero 
nunca debemos olvidar el producto o el bien que brindamos, este debe ser de calidad, 
si no de que sirve que haya videos, artículos, blogs entre otros si no hay una calidad 
en el contenido que se ofrece.  
Leviticus (2017) en el artículo titulado “¿Qué es la capacidad de respuesta al 
cliente?” indicó que la clave principal es que los usuarios siempre estén contentos con 
el servicio que se les brinda, porque muchas veces podemos encontrar usuarios 
insatisfechos con la empresa y esto sucede por muchos factores una de ellas es 
porque no se brinda la respuesta que ellos esperan, o porque no muestra seguridad al 
momento de responder una pregunta, es ahí donde los usuarios deciden abandonar y 
no volver a la empresa.  
Incibe (2015) en el blog titulado “¿Tu empresa cuida de la seguridad cuando 
contrata un servicio? indica que al momento de contratar un servicio debemos de tener 
cuidado, se debe proteger todos los aspectos de la comunicación es decir los 
contratos, servicios e informaciones; ya que cada uno de ellos guarda datos 
importantes. Asimismo, al momento de realizar un contrato de acceso incluye 
instrucciones para el tratamiento de los datos personales del cliente y las medidas de 
seguridad que el proveedor debe cumplir; el contrato de confidencialidad incluye las 
instrucciones de la información confidencial de la empresa; así mismo los acuerdos de 
nivel de servicio indican el tiempo del contrato. Al concluir la investigación dieron a 
conocer los tres contratos que dejan bien en claro el servicio que el proveedor debe 
brindarles. 
Dobarro (2012) en el video titulado “La empatía, clave para comunicar con los 
clientes” da a conocer que es sumamente importante para los clientes incluso para los 
vendedores porque ante cualquier problema el vendedor debe ser empático para poder 
desarrollar el problema sin causar más conflictos, por ello es fundamental saber 
escuchar cuando el cliente quiere hablar con respecto al tema, ya que al brindarle un 




1.1.2. En el contexto nacional  
Tisnado (2013) en su tesis de Licenciatura “Mejoramiento en los procesos 
administrativos de la UGEL N° 01 El porvenir que contribuya al Desarrollo Educativo 
de su jurisdicción en el año 2013” estableció como objetivo conocer la relación entre 
ambas variables; metodológicamente se aplicó el diseño de tipo descriptivo con un 
enfoque descriptivo y correlacional. Al concluir la investigación los resultados 
reportados fueron que dentro de los procesos administrativos existen varios 
problemas, se observó que hay áreas de la sede que no tienen autonomía, es por ello 
que impide que haya una rápida fluidez en el proceso administrativo.  
Tejada (2014) en su tesis titulada “Elaboración de un modelo de planificación 
estratégica para la mejora de la situación organizacional de una Compañía de seguros 
y reaseguros” realizado con el propósito de obtener el Título de Ingeniería Industrial 
de la Universidad Católica de Santa María. El investigador plantea para elaborar un 
modelo de Planificación estratégica para mejorar la situación organizacional de la 
Compañía; metodológicamente usó la metodología de los autores Laura Huamán y 
Franklin Ríos la cual fue el diseño de la Estructura Organizacional y Diseño del Mapa 
de Procesos con estas metodologías se ha podido realizar la estructura de la 
organización, ya que permitió juntar las herramientas MADE Y MADI. En conclusión, 
ha determinado que el modelo de Plan Estratégico permitió mejorar la situación 
organizacional, pero también se demostró que la Compañía no tiene una división de 
manera clara es por ello que muchas veces se realiza duplicidad de actividades.  
Paulise (2015) en su portada titulada “Cómo organizar tu empresa en 5 pasos” 
indicó que el principal problema que tiene toda empresa es la falta de organización 
muchos intentan resolver pero luego se dan cuenta que dar el primer paso es difícil de 
desarrollar una cultura de orden y organización para poder vencer se debe impulsar 
una cultura y desarrollar la herramienta 5s; ordenar y limpiar  es una de las tareas que 
uno menos quiere desarrollar pero si queremos mantener un orden debemos de 
realizar actividades generando la cultura de la organización; mediante la eliminación 




ambiente limpio, estandarización es decir seguir un método para seguir el orden y 
optimizar el tiempo dedicado a ello y tener disciplina.   
En Moquegua, Ninaraqui (2016) en su tesis titulada “Dirección de proyectos de 
infraestructura vial bajo el enfoque del PMBOK” realizado con el propósito de obtener 
el Título profesional de Ingeniero Civil de la Universidad José Carlos Mariátegui. El 
investigador tuvo como objetivo dar a conocer la implementación del estándar de 
dirección de proyectos de la guía PMBOK mediante la descripción de sus procesos; 
metodológicamente el tipo de investigación fue cualitativa, porque implica la 
recolección de datos utilizando técnicas, de acuerdo a la metodología la hipótesis es 
no experimental descriptiva, porque está orientado a describir detalladamente los 
lineamientos. Al concluir la investigación obtuvo el conocimiento de un conjunto de 
prácticas, métodos, técnicas y herramientas que permitieron utilizar acciones para 
inspeccionar, dirigir y gestionar las líneas bases de control del proyecto.  
En Trujillo, Vidal (2016) en su tesis titulada “Incidencia del control interno en los 
procesos de adquisiciones y contrataciones de la Municipalidad distrital de la 
Esperanza, Trujillo, La Libertad, 2014” realizado con el propósito de obtener el título 
de Contador Público de la Universidad Nacional de Trujillo. El investigador propuso 
determinar la incidencia del Control Interno en los procesos de Adquisiciones y 
Contrataciones; metodológicamente uso el método descriptivo y analítico, mediante la 
técnica documentaria, entrevista con el jefe, revisión bibliográfica, cuestionarios 
aplicados, análisis de las características e indicadores del control interno y técnicas de 
análisis, así como encuesta y entrevista. Al concluir la investigación los resultados 
reportados señalaron que, durante las etapas de selección y algunos procesos, se 
encontró deficiencias, falta de efectividad debido a que no existe compromiso por parte 
del titular y los funcionarios de la entidad y esto ocasionan un malestar en el orden 
administrativo y esto conlleva deficiencias en las etapas de los procesos. 
Vela y Zavaleta  (2014) en su tesis de licenciatura “Influencia de la calidad del 
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus – Mall, de 
la ciudad de Trujillo de 2014” estableció como objetivo determinar la influencia que 




Tottus- Mall; metodológicamente la muestra estuvo conformada por 340 clientes, 
mediante el uso de dos técnicas una de ella fue la encuesta y el otro análisis 
documental. Al concluir la investigación se determinó que la calidad de servicio influye 
directamente en las ventas, por lo tanto, existe una adecuada atención y se ve 
claramente en el crecimiento de las ventas.  
Gutiérrez (2015) en su tesis titulada “Capacidad de respuesta del profesional de 
enfermería ante situación del desastre con saldo masivo de victimas” realizado con el 
propósito de obtener el Título de segunda especialidad de emergencias y desastres. 
El investigador propuso determinar la capacidad de respuesta del profesional de 
Enfermería ante situación del desastre con saldo masivo de víctimas; 
metodológicamente el estudio es de tipo cuantitativo porque se desarrollaron datos 
numéricos y fueron analizados estadísticamente, el nivel de investigación es aplicativo 
y el método es descriptivo porque solo se desarrollan aspectos fundamentales, la 
población fue de 45 enfermeros (as) del hospital. 
Murguía (2016) en el blog titulado “Empatía y la innovación” indicó que el 
consumidor actual no es el mismo de hace cinco años al igual que los procesos 
emocionales y las decisiones de compra; ya que el momento de pensar en un producto 
no solo están pensando en la marca si no en la interacción social, en la manera o la 
forma en que se les brinda la atención. 
Espinoza (2015) en su tesis de magister “Gestión de procesos administrativos 
y calidad del servicio al asegurado en centro atención Callao – 2015” estableció como 
objetivo conocer la relación que existe entre ambas variables; metodológicamente 
desarrolló con un enfoque cuantitativo, con un tipo de investigación descriptiva que 
está orientada al conocimiento de una realidad concreta, con un diseño no 
experimental transversal y correlacional. Al concluir la investigación se ha podido 






1.1.3. En el contexto local  
López y Urbina (2014) en su tesis de licenciatura “Relación del nivel de Calidad de los 
Procesos Administrativos y nivel de efectividad de la Gestión Administrativa de la 
empresa Cruz de la Voladura servicios generales Pilancones S.R.L., 2014” estableció 
conocer la relación entre ambas variables; metodológicamente para la investigación 
se utilizó el método de análisis y síntesis, mediante una población de quince 
colaboradores entre directivos y colaboradores de la empresa. Finalmente, al concluir 
la investigación, los resultados que presento la investigación nos indica que existe una 
relación positiva alta entre ambas variables, lo cual indica que cualquier cambio que 
se de en una de las variables podría ser reflejado en la otra.  
Papanicolau (2016) en su tesis de magister “Mejorar la calidad de una empresa 
grafica con el modelo Score en el proceso de planificación” estableció como objetivo 
conocer si la implementación del proceso de planificación, mejorara la percepción de 
su calidad en la empresa grafica; metodológicamente la investigación fue de enfoque 
cuantitativo, mediante el diseño de tipo aplicada, transversal y de campo; de tal manera 
que la población de la investigación comprende a dos ámbitos: interno y externo; 
internamente está conformado por 40 empleados y externamente se consideró la 
cartera de clientes es decir 100 empresas, por ende el tamaño de muestra fue 
considerado lo mismo que la población. Al concluir la investigación en base a los 
resultados se determinó que el Modelo Score ha permitido mejorar la apreciación de 
la calidad de los servicios ofrecidos, lo cual ha permitido mejorar la imagen interna y 
externa, generando ahorros sustanciales y con fluidez en el trabajo. 
Arbaiza (2016) en el artículo titulada “La administración y organización en las 
empresas” indica que en este entorno competitivo debemos conocer la administración 
y organización, ya que la administración nos ayudara a planificar bien las actividades 
y a realizar estrategias; asimismo la organización abarca más que solo optimizar el 
organigrama, involucra una serie de elementos que constituyen su razón de ser y esto 





Armijo (2015) en su tesis titulado “Influencia del control interno en el 
departamento de créditos y cobranzas de la empresa Chemical Mining S.A. Lima- 
2015” estableció como objetivo implementar los procedimientos de control interno; 
metodológicamente la investigación se desarrolló de manera descriptiva y correlativa, 
mediante el diseño no experimental; así mismo se utilizó las técnicas del análisis 
documental, indagación, conciliación de datos, tabulación de cuadros y comprensión 
de gráficos. Al concluir la investigación se logró describir la incidencia del control 
interno en la gestión de la empresa, así mismo determinar el sinergiamiento de los 
componentes y alineamiento para la evaluación y retroalimentación después de 
conocer la problemática. 
Ocola (2015) en su tesis de licenciatura “La mejora continua y su relación con 
la calidad de servicio en la plataforma de atención al usuario del hospital del niño, 
distrito de Breña, 2015” estableció como objetivo conocer la relación entre ambas 
variables, metodológicamente se realizó la investigación deductiva, mediante el 
estudio descriptivo-correlacional con un diseño no experimental transversal. Al concluir 
la investigación se determinó que existe relación positiva entre la mejora continua y 
calidad de servicio, así mismo se observó la falta de planeación, liderazgo, 
compromiso con el equipo y con los objetivos de la empresa. 
Acasiete (2015) en su tesis de licenciatura “Empatía y razonamiento moral pro 
social en estudiantes de psicología de una Universidad Privada de Lima” estableció 
como objetivo conocer la relación entre ambas variables; metodológicamente se 
desarrolló con un diseño de investigación no experimental-transversal, mediante los 
instrumentos de ficha técnica. Al concluir la investigación los resultados reportados 
fueron que al evaluar el razonamiento moral pro social se puede identificar el fuerte 
componente afectivo al momento de establecer juicios y tomar decisiones; así mismo 
se detalla que de forma general existe correlación entre el razonamiento moral pro 
social y la empatía, pero excepto el factor malestar personal.   
Este presente estudio se ha desarrollado en la Municipalidad del distrito de 
Carabayllo, principalmente la segunda sede, donde se encuentra ubicado la Gerencia 




tener un buen proceso administrativo, ante una actividad ellos plasman un proceso de 
las cuales no son desarrolladas, es por ello que muchas veces no se ha desarrollado 
alcanzar los objetivos establecidos de una actividad; pero no solo se basa en el 
proceso administrativo sino que también no hay una buena calidad en el servicio, ya 
que hay trabajadores que cubren un puesto sin tener el perfil o sin ser capacitados y 
muchas veces esto causa malestar al usuario porque no se les brinda una respuesta 
clara, precisa y correcta, pero no solo el personal es el problema si no que también los 
bienes tangibles, como en este caso las oficinas que no  cuentan con un ambiente 
amplio para que los usuarios sean atendidos. Ante esta problemática se está 
desarrollando estas dos variables proceso administrativo y calidad de servicio. 
1.2. Trabajos previos 
1.2.1. En el contexto internacional  
Neuquén (2016) en el video titulado “Procesos administrativos como servicios de 
calidad”. Nos da a conocer que los procesos administrativos tanto como la calidad de 
servicio son de suma importancia para la empresa y para los clientes, si los 
trabajadores de la empresa no toman en cuenta al cliente y los hacen esperar 
demasiado tiempo para ser atendidos es ahí donde muchas veces los clientes van en 
busca de nuestra competencia, es por ello que para evitar perderlos se debe mejorar 
un servicio facilitador que reduzca las esperas, que comunique el tiempo de espera y 
que piense en todos los tipos de clientes para así brindarles un mejor servicio.  
Navas y Ulloa (2013) en su tesis titulada “Evaluación de la gestión de la calidad 
de los servicios de salud ofertados por el hospital San Sebastián del Cantón Sígsig” 
estableció como objetivo principal coordinar armoniosamente acciones para alcanzar 
la consolidación y mejoramiento del sistema nacional de salud a través del desarrollo 
de políticas y programas de servicio a la salud que realiza el gobierno a través de sus 
delegaciones; metodológicamente el tipo de estudio fue descriptivo, con una población 
de 26 910 habitantes, pero con una muestra de 131 pacientes encuestados. Al concluir 
la investigación los resultados reportados nos indican que se debe mejorar más los 




sobre los servicios que brinda el hospital.  
Córdoba, Cortés y Forero (2014) en el video titulado “Control de calidad servicio 
al cliente” nos da a conocer que la satisfacción es una función de todas las 
organizaciones, es por ello que se debe conservar a los clientes y no dejar que se 
vayan a la competencia, la empresa debe hacerse las siguientes preguntas ¿Quiénes 
son mis clientes y qué necesitan? ¿Cuáles son sus expectativas? ¿Cómo satisfago 
sus necesidades? Si la empresa sabe responder estas preguntas entonces también 
sabrá hacer sentir bien a sus clientes. 
Cevallos (2012) en su tesis titulada “Auditoria de gestión a los procesos 
administrativos de atención al cliente, servicios de mantenimiento y reparación, 
almacén de repuestos de talleres Faconza en Quito” estableció como objetivo ofrecer 
un buen servicio en la reparación y venta de productos automotrices. Al concluir la 
investigación en base a los resultados se ha podido determinar que las bitácoras están 
a cargo de la atención al cliente y se ha podido determinar que no se les brinda la 
importancia suficiente y es por ello que no se cumple el proceso como debe ser. 
Medinatural (2016) en el video titulado “Control servicio al cliente, despacho y 
vendedores de cobertura” nos da a conocer como controlar el servicio ofrecido al 
cliente, mediante una base de datos en Excel podemos desarrollar un cronograma 
para tener en conocimiento sobre los registros de las rutas y así de esta manera evitar 
problemas con los usuarios.  
1.2.2. En el contexto nacional 
Salazar y Vegas (2014) en su tesis titulado “Gestión de procesos administrativos y 
calidad de servicio en el año 2013” metodológicamente la investigación fue 
desarrollada con una muestra de 350 beneficiarios seleccionados al azar de manera 
cuantitativa y lógica, desarrollado bajo un enfoque descriptivo y correlacional. 
Finalmente, los resultados reportados señalan que existe relación positiva entre ambas 
variables, asimismo concluyo indicando que se debe organizar un flujograma o 
personal delegado a orientar al usuario en la ventanilla correcta, para así poder evitar 





Muro (2012) en su tesis de licenciatura “Procesos administrativos del 
departamento de Atención al cliente de la cadena de tiendas Metro en Trujillo” 
estableció como objetivo conocer los procesos administrativos del departamento de 
atención al cliente con el fin de proponer alternativas de mejora; metodológicamente 
fue desarrollado con el método Inductivo - Deductivo, Hipotético – Deductivo, Análisis 
– Síntesis, mediante las técnicas de observación, encuestas y entrevistas a 
profundidad. Al concluir la investigación en base a los resultados reportados indican 
que se deben de responder lo más rápido posible a las reclamaciones y cumplir con 
los procesos de trabajo, además se debe contar con un personal que tenga amplia 
vocación de servicio y compromiso. 
López y Rodríguez (2014) en su tesis de licenciatura “Análisis del área de 
servicio y propuesta de plan de mejora de los procesos administrativos en el área de 
servicios en máquinas S.A. sucursal Arequipa Peru-2014” el objetivo de la 
investigación fue analizar y evaluar los procesos administrativos del área de servicios, 
para una respuesta rápida y eficiente que provoque en consecuencia mejoras en los 
estándares de calidad y mayor control en el área; metodológicamente se desarrolló la 
técnica de las entrevistas, mediante los instrumentos de los cuestionarios. Al concluir 
la investigación en base a los resultados reportados han identificado que, en el área 
de servicios, se está presentando problemas como retraso en su labor diaria 
administrativa y de manera general los problemas detectados en diferentes etapas 
fueron: atención a la solicitud de servicio, coordinaciones para la atención, seguimiento 
proceso técnico y revisión de pendientes para factura.    
Agreda (2015) en su tesis de licenciatura “Planificación estratégica y su relación 
con la calidad de servicio en los hoteles tres estrellas del distrito de Andahuaylas, 2014” 
estableció como objetivo general conocer la relación que existe entre ambas variables; 
metodológicamente se desarrolló bajo el enfoque cuantitativo, con un tipo de estudio 
correlacional, mediante un diseño no experimental. Al concluir la investigación en base 
a los resultados obtenidos se ha podido determinar que existe una relación baja entre 





En Huánuco, Céspedes (2015) en su tesis de licenciatura “El Proceso 
Administrativo y Calidad de Servicios de la empresa comercial Rivera Distribuidores 
S.R.L. Huánuco-2015” estableció como objetivo determinar la relación entre el Proceso 
Administrativo y calidad de servicio; metodológicamente empleo un enfoque 
cuantitativo, mediante un diseño no experimental, así mismo la técnica de la encuesta 
y en los instrumentos son dos cuestionarios uno para los usuarios y el otro para los 
trabajadores. Al concluir la investigación en base a los resultados reportados 
determinan que si existe influencia entre el proceso administrativo y la calidad de 
servicios. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Teorías relacionadas a la variable Proceso administrativo  
Teoría de Frederick Taylor 
La escuela de la Administración Científica fue iniciada a comienzos del siglo xx por el 
ingeniero Frederick Taylor a quien se le considera como el pionero en el pensamiento 
administrativo y en el mundo empresarial.  
Según Chiavenato (2006), durante la administración científica hubo numerosos 
principios, pero la más defendida para poder desarrollar en las empresas fue el 
principio de planeación, preparación, control y ejecución. (p. 56). 
Teoría Clásica  
Según Chiavenato (2006), la teoría clásica partió de un estudio científico para cambiar 
el empirismo y la improvisación por técnicas científicas. (p. 73).  
El autor más representativo de esta teoría fue Henry Fayol, la cual dio a conocer 
los cinco elementos fundamentos conocidos como proceso administrativo planear, 






Según Chiavenato nos da a conocer que: 
Urwick aumento dos elementos más a la que Fayol había dado a conocer, investigación 
y previsión indicando que la base debe ser tomada en cuenta con mayor énfasis, es por 
ello que indico que son siete los elementos fundamentales que todo administrador debe 
conocer. (2006, p. 75). 
Según Torres (2014), Urwick dio más importancia a la planeación, ya que el futuro de 
una empresa está en la base de como se ve a largo tiempo (p. 107). 
Según Chiavenato define que: 
Gulick autor considerado de la Teoría clásica la cual propuso siete elementos para la 
administración, tomando en cuenta los elementos de Henry Fayol aumento dos 
elementos más denominados como asesoría e información y el elemento control fue 
integrado dentro del elemento de presupuesto. (2006, p. 76). 
Teoría Neoclásica 
Esta teoría no tuvo una escuela específica, sino un movimiento denominado como una 
escuela del proceso administrativo. Los autores más representativos fueron Peter 
Drucker, George Terry y Harold Koontz.  
Según Chiavenato (2006), la teoría neoclásica se diferencia por recalcar los 
aspectos prácticos y basarse en la teoría clásica (p. 130). 
Funciones del Administrador  
Según Chiavenato define que: 
La teoría Neoclásica tomo en cuenta los elementos que Fayol definió, pero 
estos autores de manera actualizada y lo definieron como un proceso 
administrativo tomando en cuenta las cuatro funciones básicas (planear, 
organizar, dirigir y controlar). (2006, p.142). 
1.3.2. Teorías relacionadas a la variable calidad de servicio  
Modelo Servqual  




El modelo servqual fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry con el 
objetivo de evaluar la calidad de servicio que brindan las organizaciones mediante 
cinco dimensiones: elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía. (2007, p. 250). 
Según Matsumoto (2014) nos indicó que el modelo Servqual nos ayuda a 
adquirir una información más especificada sobre; las curiosidades del cliente y conocer 
como ellos aprecian el servicio (p. 185). 
Filosofía de Deming  
Según Evans y Lindsay (2005), nos indicaron que Deming fue el único que tuvo más 
influencia en la administración de la calidad, dando a conocer los 14 puntos 
fundamentales para solucionar los problemas de la calidad (p. 49).  
1.3.3. Relación entre proceso administrativo y calidad de servicio 
Esquivel y Huamani (2016) en su tesis de licenciatura “Gestión administrativa y calidad 
de servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito 
de San Sebastián, Cusco, 2015” establecieron como objetivo conocer la relación que 
existe entre gestión administrativa y calidad del servicio educativo en las instituciones 
educativas privadas; metodológicamente la investigación fue desarrollado con un 
enfoque cuantitativo con un diseño no experimental de modo descriptivo correlacional. 
Al concluir la investigación los resultados reportados en base a las encuestas 
desarrolladas se han podido conocer que mediante la prueba estadística Chi- 
cuadrado el coeficiente de correlación fue de 0.348 (correlación positiva baja), la cual 
indica que existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 
educativo. 
Tapia y Loaiza (2015) en su tesis de Magister “La gestión administrativa y 
desempeño docente de las instituciones educativas de la UGEL 01, Maynas, 2014” 
establecieron como objetivo determinar la relación entre el nivel de la gestión 
administrativa y el desempeño docente en las Instituciones Educativas de la UGEL 01, 




básica con un diseño no experimental-transversal de modo descriptivo correlacional. 
Al concluir la investigación los resultados reportados de acuerdo a los objetivos 
demuestran que mediante la prueba estadística Tau_b de Kendall el coeficiente de 
correlación fue de 0,556 (correlación positiva moderada), por lo tanto, existe relación 
entre la gestión administrativa y el desempeño docente.  
Gil (2016) en su tesis titulada “Relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital I Es Salud Juanjui, 
2016” estableció como objetivo conocer la relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital I Es Salud; 
metodológicamente el diseño aplicado fue correlacional con una investigación no 
experimental. Finalmente, los resultados mediante la prueba de Pearson el coeficiente 
de correlación fue de 0.911 (correlación muy alta), por lo tanto, demostró que existe 
alta relación entre las dos variables.   
Benites (2015) en su tesis titulada “Gestión administrativa y calidad de servicio 
en la empresa A&B, cercado de Lima, 2015” estableció como objetivo conocer la 
relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en la empresa A&B, 
metodológicamente se desarrolló con el método Hipotético- Deductivo, con un tipo de 
investigación descriptiva con un diseño de corte transversal. Finalmente concluye 
mediante la prueba estadística el coeficiente de correlación fue de 0,582 (correlación 
positiva moderada), por lo tanto, demostró la relación entre ambas variables gestión 
administrativa y calidad de servicio. 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema general  
¿Cuál es la relación entre proceso administrativo y calidad de servicio en la Gerencia 
de la Mujer de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017? 
1.4.2. Problema especifico  




Gerencia de la Mujer de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017? 
b) ¿Cuál es la relación entre el proceso administrativo y capacidad de respuesta 
hacia el usuario en la Gerencia de la Mujer de la Municipalidad de Carabayllo, 
Lima, 2017? 
c) ¿Cuál es la relación entre el proceso administrativo y empatía hacia el usuario en 
la Gerencia de la Mujer de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
1.5.1. Justificación Teórico  
Esta investigación tiene como propósito determinar la relación entre proceso 
administrativo y calidad de servicio.  
Para ello en base a las teorías se ha definido las dimensiones y los indicadores; 
para la variable proceso administrativo se tomó en cuenta la teoría Neoclásica basado 
en las dimensiones de: planeación, organización, dirección y control; asimismo para 
calidad de servicio se tomó en cuenta el modelo de Servqual basado en las 
dimensiones: bienes tangibles, capacidad de respuesta y empatía.  
1.5.2. Justificación metodológica  
La investigación se llevó a cabo, para identificar las herramientas que permitieron 
relacionar la aplicación con medición de resultados. La metodología que se estableció 
en el método de investigación fue hipotético- deductivo con un enfoque cuantitativo, 
con una investigación de tipo aplicada, con un nivel descriptivo correlacional, mediante 
un diseño no experimental de corte transversal. 
1.5.3. Justificación practica  
Mediante este investigación se busca mejorar el proceso administrativo de la Gerencia 
de la Mujer y Desarrollo Humano, para que así de esta manera se puedan cumplir con 
los objetivos establecidos de la gerencia y de igual forma se busca que los 




buena calidad de servicio al usuario para que estos se sientan contentos y felices de 
contar con un buen gobierno que cuenta con buenos funcionarios y trabajadores 
municipales.  
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis general  
H0: No existe relación entre el proceso administrativo y calidad de servicio en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017. 
H1: existe relación entre el proceso administrativo y calidad de servicio en la Gerencia 
de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017. 
1.6.2. Hipótesis especifica 
a) Proceso administrativo y bienes tangibles 
H0: No existe relación entre el proceso administrativo y bienes tangibles en la Gerencia 
de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017. 
H1: Existe relación entre el proceso administrativo y bienes tangibles en la Gerencia 
de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017. 
b) Proceso administrativo y capacidad de respuesta 
H0: No existe relación entre proceso administrativo y capacidad de respuesta hacia el 
usuario en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, Lima, 2017. 
H1: Existe relación entre proceso administrativo y capacidad de respuesta hacia el 
usuario en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 






c) Proceso administrativo y capacidad de respuesta 
H0: No existe relación entre proceso administrativo y capacidad de respuesta hacia el 
usuario en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, Lima, 2017. 
H1: Existe relación entre proceso administrativo y empatía hacia el usuario en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017. 
1.7. Objetivo 
1.7.1. Objetivo general  
Determinar la relación entre el proceso administrativo y calidad de servicio en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017. 
1.7.2. Objetivo especifico  
a) Determinar la relación entre el proceso administrativo y bienes tangibles en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017. 
b) Determinar la relación entre el proceso administrativo y capacidad de respuesta 
hacia el usuario en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad 
de Carabayllo, Lima, 2017. 
c) Determinar la relación entre el proceso administrativo y empatía hacia el usuario en 













II. METODOLOGÍA  
2.1. Diseño de investigación  
2.1.1. Método de investigación  
El presente estudio fue desarrollado mediante el método hipotético-deductivo con 
enfoque cuantitativo, ya que se ha requerido probar las suposiciones que se tiene 
sobre la problemática y mediante las encuestas hacia los colaboradores se ha podido 
medir la problemática de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, Lima. 
Según Cegarra define que:  
El método hipotético-deductivo desarrollamos en la vida diaria y asimismo en una 
investigación científica; ya que las hipótesis formula suposiciones de soluciones al 
problema planteado y se comprueban con los datos disponibles para ver si estos están 
de acuerdo (2012, p. 82). 
Según Hernández, Fernández & Baptista (2010), indicaron que el enfoque cuantitativo 
es usado para recolectar datos para probar hipótesis, en base a la numeración 
numérica y al análisis estadístico (p.4).  
2.1.2. Tipo de investigación  
La investigación fue de tipo aplicada, ya que mediante las teorías se ha podido 
confirmar de manera precisa y clara la problemática que se ha observado en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo.  
Según Moreno (1987), define que la investigación aplicada tiene como objetivo 
confirmar la teoría, de manera precisa, mediante un escenario establecido. 
2.1.3. Nivel de investigación  
El nivel de investigación ha sido descriptivo – correlacional porque se buscó recoger 
información de manera interna para poder describir el proceso administrativo y la 




administrativo y la calidad de servicio que se brinda en la Gerencia de la Mujer y 
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo.  
Hernández, Fernández Y Baptista (2010), indicaron que los estudios 
descriptivos evalúan y recogen informaciones mediante determinadas características 
ya sea de personas, grupos, procesos, objetivos o cualquier otro fenómeno. Asimismo, 
el estudio correlacional tiene como objetivo dar a conocer la relación que hay entre dos 
o más conceptos. (p. 80-81). 
2.1.4. Diseño de investigación  
El diseño de investigación fue un diseño no experimental de corte transversal, porque 
mediante nuestra investigación no se buscó manipular ninguna de las variables solo 
ponerlos en práctica para mejorar y cumplir con las metas establecidas y asimismo los 
datos serán recopilados en determinado tiempo. 
Según Hernández, Fernández, Baptista (2010), indicaron que “la investigación 
no experimental es aquella que no busca variar ninguna de las variables y transversal 
por que los datos serán acumulados en un determinado, tiempo único” (p. 149).  
2.2. Variables, operacionalización  
2.2.1. Variable 1: proceso administrativo 
Según Chiavenato (2001), todo administrador debe conocer el proceso administrativo 
ya que es fundamental para poder alcanzar los objetivos plasmados en una 
organización. (p. 132). 
Hurtado (2008), indicó que el proceso administrativo, se aplica en todas las 
actividades ya sea de una organización privada o pública. (p. 47). 
Según Blandez (2014), “el proceso administrativo está dentro de todas las 
organizaciones, porque ordena una serie de actividades importantes para lograr 
alcanzar los objetivos, ya que primeramente se fija lo que se quiere lograr futuro, luego 




Según Luna (2015), “la administración está integrada por etapas, fases y 
elementos la cual es desarrollada mediante el proceso administrativo” (p. 36). 
Según Luna nos indicó que:  
Urwick definió el proceso administrativo en dos fases: la planificación y la organización 
es conocida como la fase mecánica porque es ahí donde se manifiesta la parte teórica y 
la dirección y el control es la fase dinámica porque es ahí donde se desarrolla las 
actividades para lograr con los objetivos. (2015, p. 36). 
Dimensiones del Proceso administrativo 
A. Planificación   
Según Chiavenato (2001) la planificación es la base del proceso administrativo, porque 
nos permite plantear anticipadamente a donde queremos llegar y que objetivos lograr. 
(p. 159). 
B. Organización 
Según Chiavenato (2001) la organización ordena, agrupa y distribuye los recursos 
humanos o materiales para desarrollar las actividades de manera ordenada y lograr 
los objetivos plasmados. (p. 201). 
C. Dirección 
Según Chiavenato definió que:  
La dirección es la tercera función administrativa importante porque pone en acción, 
dinamiza la empresa y básicamente está relacionada con los recursos humanos de la 
empresa, porque para lograr los objetivos se debe orientar la actividad de las personas 
que lo componen la organización. (2001, p. 283).  
D. Control  
Según Chiavenato (2001) indicó que el control es la cuarta fase del proceso 





2.2.2. Variable 2: calidad de servicio  
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), nos indicó que “los usuarios evalúan 
cada experiencia que obtienen al momento de llegar a la empresa, se basan en las 
instalaciones, en los personales y en la calidad de servicio que se les brinda (Seto, 
2004, p. 25). 
Según Larrea (1991) la calidad de servicio son las prestaciones que se brinda 
a la otra persona, ya sea en producto o servicio (p. 79).  
Según Deming la calidad es satisfacer las necesidades del usuario, en base a 
las características de la preferencia, es decir en base a los gustos de los diseños 
(Innovar, 2005, p. 4) 
Dimensiones de la calidad de servicio 
A. Bienes tangibles 
Son las apariencias de las instalaciones físicas, equipos, personales y materiales de 
comunicación. 
B. Capacidad de respuesta 
Disposición y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y ofrecerles un 
servicio rápido.  
C. Empatía  
Servicio que se les ofrece a los usuarios brindando una atención personalizada. 
2.2.3. Operacionalización  
A continuación daremos a conocer la operacionalización de nuestras variables.
   
 
Tabla 1 
































Según Chiavenato (2001), 
todo administrador debe 
conocer el proceso 
administrativo ya que es 
fundamental para poder 
alcanzar los objetivos 
plasmados en una 




El proceso administrativo 
se medirá mediante las 
dimensiones, aplicando un 
cuestionario, luego se 
procesará los datos en un 
análisis estadístico SPSS, 
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Según Parasuraman, Zeithaml y 
Berry (1988), nos indicó que “los 
usuarios evalúan cada 
experiencia que obtienen al 
momento de llegar a la empresa, 
se basan en las instalaciones, en 
los personales y en la calidad de 
servicio que se les brinda (Seto, 
2004, p. 25). 
La calidad de servicio se 
medirá mediante las 
dimensiones, aplicando un 
cuestionario, luego se 
procesará los datos en un 
análisis estadístico SPSS, 
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Fuente: Elaboración propia 
 
 
2.2. Población  
2.3.1. Población 
En la investigación, nuestra población fueron los clientes internos, la cual estaba 
conformada por 51 colaboradores contratados de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad del Distrito de Carabayllo.  
Según Jany citado por Bernal la población es el total de las personas que 
cumplen unas ciertas características según el estudio (Bernal, 2010, p. 160). 
2.3.2. Muestra  
Para la muestra de la investigación se usó toda la población, la cual está conformada 
por 51 colaboradores.  
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
2.4.1. Técnica de recolección de datos 
Para esta investigación la técnica de recolección de datos que se tuvo en cuenta fue 
la encuesta, la cual nos permitió recolectar la información de acuerdo a las respuestas 
de todos los colaboradores de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano. 
Según Bernal (2010) la encuesta es “una de las técnicas más usadas para 
recopilar información de las personas” (p. 194). 
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos   
En el presente estudio se utilizó como instrumento un cuestionario, con formato de 
respuesta. El cuestionario estuvo compuesto por 27 preguntas, dirigida a los 
colaboradores de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano.  
Según Bernal (2010) el cuestionario son las preguntas que se realiza a las 
personas que serán parte del estudio, para así de esta manera poder lograr el objetivo 




  Tabla 2 
Estructura dimensional de las variables de estudio 




Planificación 1  -  6 
Organización 7  -  9 
Dirección 10 - 12 
Control 13 - 16 
 
 
Calidad de servicio  
Bienes tangibles 17 - 20 
Capacidad de 
respuesta 
21 - 24 
Empatía 25 - 27 
  Fuente: Elaboración propia 
Por lo tanto, para nuestra encuesta se utilizó una escala gramática de Nunca, Pocas 
veces, Muchas veces y Siempre. 
  Tabla 3 
Ítems en la escala de Likert 
Puntuación Denominación Inicial 
1 Nunca N 
2 Pocas veces P V 
3 Muchas veces M V 
4 Siempre S 
  Fuente: Elaboración propia 
2.4.3. Validez  
Según Bernal (2010) indica que el instrumento de medición es válido cuando evalúa lo 
establecido, ya que la validez nos da a conocer el grado con que pueden deducir 
conclusiones a partir de los resultados obtenidos. (p. 248) 
Los cuestionarios de este estudio fueron validados por tres expertos en el tema, 




Para la evaluación de la validez de constructo se utilizó la técnica de juicio de 
expertos. Como expertos evaluaron el instrumento 3 profesores del área de 
Investigaciones de la Escuela de Administración. Los tres expertos concluyeron que el 
instrumento es válido y recomendaron su aplicación. 
2.4.4. Confiabilidad del instrumento  
Según Bernal (2010), indica que la confiabilidad de un cuestionario, se refiere a la 
seguridad de las evaluaciones obtenidas por las personas (p. 247).  
Para medir la confiabilidad se ha realizado una prueba piloto que estuvo 
conformada por 27 ítems, la cual fue sometida a un análisis para dar a conocer su 
confiabilidad a través del Alfa de Cronbach con el apoyo del SPSS 24, mediante una 
prueba piloto realizado a 15 colaboradores. 
         Tabla 4 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 15 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 15 100,0 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
   Tabla 5 






  Fuente: Elaboración propia 
Como se puede apreciar el resultado tiene como valor de 0,881, la cual indica que este 
instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, por lo tanto, el instrumento es válido 




2.5. Métodos de análisis de datos  
Los datos adquiridos mediante la encuesta fueron añadidos en la base de datos del 
programa Excel y luego trasladado al programa IBM SPSS statistics 24, donde fueron 
analizadas las dos variables “Proceso administrativo y Calidad de servicio”, después 
fueron sometidos al proceso de verificación de datos digitados.  
Así mismo se realizó la prueba de normalidad utilizando el método de 
Kolmogorov- Smirnov.  
Luego de identificar que la distribución de las variables no es normal, se realizó 
el análisis de la prueba no paramétrica empleando la prueba índice de correlación Tau-
b de Kendall en el programa IBM SPSS versión 24. Para el análisis estadístico se 
considerará estadísticamente significativa una probabilidad de p<0.05. 
Los criterios para identificar el significado del coeficiente de correlación Tau-b de 
Kendall se muestra en la Tabla 6. 
Tabla 6 
Baremos de interpretación del Alfa de Cronbach 
Valor Significado 
-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 
-0,7 a 0,89 Correlación negativa alta 
-0,4 a 0,69 Correlación negativa moderada 
-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 
-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 










2.6. Aspectos éticos  
La investigación estuvo establecida para respetar la verdad de los resultados, la 
confiabilidad de los datos obtenidos, a respetar la propiedad intelectual, citando a los 
autores al momento de realizar la búsqueda, asimismo respetando el anonimato de 
las personas que han sido encuestadas. 
Tabla 7 
Características éticas del criterio 
CRITERIOS CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL CRITERIO 
Consentimiento 
informado 
Los individuos participaron en la investigación propuesta 
sólo cuando ésta es simultánea con sus valores, 
intereses y preferencias. 
Confidencialidad Es el anonimato en la identidad de las personas 
colaboradores en el estudio, como a la privacidad de la 
información que es revelada por los mismos. 
Observación 
participante 
Es la interacción que establece el investigador con los 
informantes y su papel como herramienta para la 
recolección de los datos 




















3.1. Análisis descriptivo de resultados  
Se realizó gracias a las 51 encuestas respondidas por los colaboradores de la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad Distrital de Carabayllo, 
2017. El resultado final de la investigación fue el siguiente: 
3.1.1. Variable Proceso administrativo 
Los resultados de la variable se muestran en la tabla y figura. 
Tabla 8 
Frecuencias de respuestas de la variable Proceso administrativo. 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 12 23,5% 23,5% 
Muchas veces 39 76,5% 100.0% 
Nunca 0 0% 0% 
Total  51 100.0%  
  Fuente: Base de datos  
 
 



































Respuestas de la variable proceso administrativo





Según los resultados, el 77% de los colaboradores respondieron que muchas veces si 
se lleva a cabo el proceso administrativo en la gerencia de la mujer y desarrollo 
humano de la Municipalidad de Carabayllo. 
Tabla 9 
Frecuencias de respuestas de la dimensión planificación. 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 13 25,5% 25,5% 
Muchas veces  38 74,5% 100.0% 
Nunca 0 0% 0% 
Total 51 100.0%  
 Fuente: Base de datos  
 
Figura 2: grafico de barras 
Interpretación: 
Según los resultados, el 75% de los colaboradores nos indican que muchas veces si 
se planifica antes de llevar a cabo una actividad o un proyecto en la gerencia de la 


































Respuestas de la dimensión planificación





Frecuencias de respuestas de la dimensión organización. 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 2 3,9% 3,9% 
Muchas veces 30 58,8% 62,7% 
Siempre 19 37,3% 100.0% 
Total 51 100.0%  
Fuente: Base de datos  
 
Figura 3: grafico de barras 
Interpretación: 
Según los resultados, el 96% de los colaboradores nos indican que si se organizan 
antes de llevar a cabo las actividades en la gerencia de la mujer y desarrollo humano 









































Respuestas de la dimensión organización





 Frecuencias de respuestas de la dimensión dirección.    
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 22 43,1% 43,1% 
Muchas veces 29 56,9% 100,0% 
Siempre 0 0% 0% 
Total 51 100.0%  
Fuente: Base de datos  
 
Figura 4: grafico de barras 
Interpretación: 
Según los resultados, el 57% de los colaboradores nos indican que hay una buena 
dirección en la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la Municipalidad de 
Carabayllo. 
Tabla 12 
Frecuencias de respuestas de la dimensión control.    
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 11 21,6% 21,6% 
Muchas veces 40 78,4% 100,0% 
Siempre 0 0% 0% 
Total 51 100.0%  
































Respuestas de la dimensión dirección






Figura 5: grafico de barras 
Interpretación: 
Según los resultados, el 78% de los colaboradores nos indican que bajo un control se 
desarrolla las actividades en la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la 
municipalidad de Carabayllo. 
 
 
3.1.2. Variable calidad de servicio 
Tabla 13 
Frecuencias de respuestas de la variable calidad de servicio. 
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 4 7,8% 7,8% 
Muchas veces 47 92,2% 100,0% 
Nunca 0 0% 0% 
Total 51 100.0%  

































Respuestas de la dimensión control





Figura 6: grafico de barras 
Interpretación:  
Según los resultados, el 92% de los colaboradores nos indican que el colaborador si 
brinda un buen servicio al usuario de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de 
la Municipalidad de Carabayllo. 
Tabla 14 
Frecuencias de respuestas de la dimensión de bienes tangibles.    
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 1 2.0% 2.0% 
Muchas veces 11 21.6% 23.5% 
Siempre 39 76.5% 100% 
Total 51 100%  
Fuente: Base de datos  
 






























Respuestas de la varible calidad de servicio
































Respuestas de la dimensión bienes tangibles





Según los resultados, el 98% de los colaboradores nos indican que si hay materiales 
para brindar una buena calidad de servicio al usuario de la gerencia de la mujer y 
desarrollo humano de la Municipalidad de Carabayllo. 
Tabla 15 
Frecuencias de respuestas de la dimensión capacidad de    respuesta.    
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 11 21,6% 21,6% 
Muchas veces 40 78,4% 100,0% 
Nunca 0 0% 0% 
Total 51 100.0%  
Fuente: Base de datos  
 
 
Figura 8: grafico de barras 
Interpretación: 
Según los resultados, el 78% de los colaboradores nos indican que el colaborador 
brinda una respuesta clara y precisa al usuario de la gerencia de la mujer y desarrollo 





































Respuestas de la dimensión capacidad de respuesta





Frecuencias de respuestas de la dimensión empatía.    
  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Nunca 0 0% 0% 
Pocas veces 4 7.8% 7.8% 
Muchas veces 47 92,2% 100,0% 
Siempre 0 0% 0% 
Total 51 100.0%  
 Fuente: Base de datos  
 
Figura 9: grafico de barras 
Interpretación: 
Según los resultados, el 92% de los colaboradores nos indican que el colaborador es 
empático con el usuario de la gerencia de la mujer y desarrollo humano de la 











































Respuestas de la dimensión empatía




3.2. Análisis inferencial  
3.2.1. Prueba de normalidad de las hipótesis  
Regla de decisión: 
Si Sig. p<0.05 = Rechazo H0 
Si Sig. p>0.05 = Acepto H0 
Regla de Correspondencia: 
N<50 = Shapiro - Wilk 
N>50=Kolmogorov - Smirnova 
Según hipótesis general  
Tabla 17 
 Prueba de normalidad de la variable proceso administrativo y calidad de servicio. 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Proceso 
administrativo 
,473 51 ,000 ,526 51 ,000 
Calidad de 
servicio  
,535 51 ,000 ,299 51 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Interpretación: 
En la tabla 17 mediante la prueba de Kolmogorov Smirnov el nivel de sig.  fue de 0.000, 
la cual es menor de 0.05, por lo tanto, se concluyó que el estudio, no tiene distribución 
normal. En consecuencia, no son paramétricas. 
3.2.2. Prueba de hipótesis  
Relación entre proceso administrativo y calidad de servicio.  
A continuación, se presentan los resultados obtenidos con el análisis de correlación 






Existe relación entre el proceso administrativo y calidad de servicio en la Gerencia de 
la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo- Lima, 2017. 
Tabla 18 



















  0.000 









0.000   
N 51 51 
Fuente: Base de datos 
Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 18, utilizando el estadístico tau-b de 
Kendall con relación a las variables proceso administrativo y calidad de servicio se 
obtuvo un coeficiente de correlación de 0.526, con un nivel de significancia menor α = 
0.05, la cual indico que se rechazó la Ho y se aceptó la H1, por lo tanto, existe una 
correlación positiva moderada entre las dos variables en la Gerencia de la Mujer y 
Desarrollo Humano, Municipalidad de Carabayllo, en el año 2017. 
Hipótesis especifica N° 1 
Ho = No existe relación entre el proceso administrativo y bienes tangibles en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017. 




de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017. 
Tabla 19 
Correlación No paramétrica -  tau-b de Kendall, entre la variable proceso administrativo y la 
dimensión bienes tangibles. 
Correlaciones 












Sig. (bilateral)   0.075 
N 51 51 




Sig. (bilateral) 0.075   
N 51 51 
Fuente: Base de datos 
Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 19, utilizando el estadístico tau-
b de Kendall con relación a la variable proceso administrativo y la dimensión bienes 
tangibles obtuvo una coeficiente de correlación de 0.249, con un nivel de significancia 
mayor α = 0.05, la cual indico que se aceptó la Ho y se rechazó la H1, por lo tanto no 
existe correlación estadísticamente significativa entre la variable y la dimensión en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano, Municipalidad de Carabayllo, en el año 
2017. 
Hipótesis especifica N° 2 
Ho = No existe relación entre el proceso administrativo y capacidad de respuesta hacia 
el usuario en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo- Lima, 2017. 
H1 = Existe relación entre el proceso administrativo y capacidad de respuesta hacia el 
usuario en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de 





Correlación No paramétrica -  tau-b de Kendall, entre la variable proceso administrativo y la 
dimensión capacidad de respuesta. 
Correlaciones 















  0.000 









0.000   
N 51 51 
Fuente: Base de datos 
Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 20, utilizando el estadístico tau-
b de Kendall con relación a la variable proceso administrativo y la dimensión capacidad 
de respuesta se obtuvo una coeficiente de correlación de 0.945, con un nivel de 
significancia menor α = 0.05, la cual indico que se rechazó la Ho y se aceptó la H1, por 
lo tanto existe una correlación muy alta entre la variable y la dimensión en la Gerencia 
de la Mujer y Desarrollo Humano, Municipalidad de Carabayllo, en el año 2017. 
Hipótesis especifica N° 3 
H1 = Existe relación entre el proceso administrativo y empatía hacia el usuario en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo- Lima, 
2017. 
Ho = Existe relación entre el proceso administrativo y empatía hacia el usuario en la 







Correlación No paramétrica -  tau-b de Kendall, entre la variable proceso administrativo y la 
dimensión empatía.   
Correlaciones 











Sig. (bilateral)   0.000 





Sig. (bilateral) 0.000   
N 51 51 
Fuente: Base de datos 
Interpretación: 
De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 21, utilizando el estadístico tau-
b de Kendall con relación a la variable proceso administrativo y la dimensión empatía 
se obtuvo una coeficiente de correlación de 0.526, con un nivel de significancia menor 
α = 0.05, la cual indico que se rechazó la Ho y se aceptó la H1, por lo tanto existe una 
correlación positiva moderada entre la variable y la dimensión en la Gerencia de la 











El estudio ha sido realizado mediante el análisis estadístico con el propósito de 
determinar si existe relación entre el proceso administrativo y las dimensiones de la 
calidad de servicio de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano de la Municipalidad 
de Carabayllo 2017. 
El objetivo general de la presente investigación es determinar la relación entre 
el proceso administrativo y la calidad de servicio en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano, Municipalidad de Carabayllo, 2017. Mediante el análisis de correlación de 
Tau_b de Kendall se demuestra la existencia de relacion entre ambas variables, ya 
que se obtuvo un nivel de significancia menor a 0.05 (0,000<0.05) y una coeficiente de 
correlación de 0.526 que demuestra una correlación positiva moderada. Dicho 
resultado tiene coherencia con los resultados obtenidos por Esquivel y Huamani (2016) 
en su tesis titulada “Gestión Administrativa y Calidad de Servicio Educativo en las 
Instituciones Educativas Privadas del Nivel Inicial del Distrito de San Sebastián, Cusco 
2015”, la cual concluye que mediante la prueba estadística Chi- cuadrado el coeficiente 
de correlación fue de 0.348 (correlación positiva baja), por lo tanto demostró que existe 
relación entre gestión administrativa y calidad de servicio. 
El primer objetivo especifico es determinar la relación entre el proceso 
administrativo y los bienes tangibles de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. Mediante el analisis de Tau_b de Kendall se 
demuestra que no hay relación entre la variable y la dimensión, ya que se obtuvo un 
nivel de significancia mayor a 0.05 (0.75>0.05) y una coeficiente de correlación de 
0.249 que demuestra una correlacion positiva baja. Dicho resultado difiere con los 
resultados obtenidos por Tapia y Loaiza (2015) en su tesis titulada “La Gestión 
Administrativa y Desempeño Docente de las Instituciones Educativas de la UGEL 01, 
Maynas, 2014”, la cual concluyen que mediante la prueba estadística Tau_b de Kendall 
se demuestra que el coeficiente de correlación fue de 0,556 (correlación positiva 
moderada), por lo tanto demostró que existe relación entre la gestión administrativa y 




El segundo objetivo especifico es determinar la relación entre el proceso 
administrativo y la capacidad de respuesta hacia el usuario de la Gerencia de la Mujer 
y Desarrollo Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. Mediante el analisis de 
Tau_b de Kendall se demuestra que hay relación entre la variable y la dimensión, ya 
que se obtuvo un nivel de significancia menor a 0.05 (0.000<0.05) y una coeficiente de 
correlacion de 0.945 indicando una correlación muy alta. Dicho resultado tiene 
coherencia con los resultados obtenidos por Gil (2016) en su tesis titulada “Relación 
entre la gestión administrativa y la satisfacción del usuario en la Oficina de Referencia 
del Hospital I Es Salud Juanjui, 2016”, la cual concluye que mediante la prueba de 
Pearson el coeficiente de correlación fue de 0.911 (correlación muy alta), por lo tanto, 
demostró que existe relación entre gestión administrativa y la satisfacción del usuario. 
El tercer objetivo especifico es determinar la relación entre el proceso 
administrativo y empatía hacia el usuario de la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017. Mediante el analisis de Tau_b de 
Kendall se demuestra que hay relación entre la variable y la dimensión, ya que se 
obtuvo un nivel de significancia menor a 0.05 (0.000<0.05) y una coeficiente de 
correlacion de 0.526 indicando una correlación positiva moderada. Dicho resultado 
tiene coherencia con los resultados obtenidos por Benites (2015) en su tesis titulada 
“Gestión administrativa y calidad de servicio en la empresa A&B, cercado de Lima, 
2015”, la cual concluye que mediante la prueba estadística el coeficiente de correlación 
fue de 0,582 (correlación positiva moderada), por lo tanto, demostró que existe relación 









V. CONCLUSIÓN  
1. Existe relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano, Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017.  
2. No existe relación entre el proceso administrativo y los bienes tangibles de la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano, Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017.  
3. Existe relación entre el proceso administrativo y la capacidad de respuesta en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano, Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017.  
4. Existe relación entre el proceso administrativo y empatía hacia el usuario de la 



























Después del análisis de los resultados de la presente investigación a la Gerencia de la 
Mujer y Desarrollo Humano se propone las siguientes recomendaciones:  
Primero: Ante las actividades o proyectos se sugiere tomar en cuenta el proceso 
administrativo, es decir planificar, organizar, dirigir y controlar, para así poder lograr 
los objetivos y metas plasmadas; asimismo para poder brindar un buen servicio al 
usuario de la Gerencia.  
Segundo: Nosotros como Municipalidad debemos de dar el ejemplo a la 
población, es por ello que se sugiere que haya una evaluación constantemente en las 
instalaciones físicas, porque es lo primero que el usuario se fija. 
Tercero: Se sugiere brindar capacitaciones a los colaboradores que ingresan a 
laborar en los programas de la Gerencia, para así poder solucionar de manera rápida 
los problemas que aquejan a los usuarios ya que básicamente esta gerencia y sus 
programas se encargan de trabajar conjuntamente con la población.  
Cuarto: Se sugiere seleccionar al personal según las capacidades y habilidades, 
para luego designar a una determinada área y de esta manera poder tener buenos 
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Anexo 3: Acta de validación n° 3 
 
 





PROCESO ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE LA 
MUJER Y DESARROLLO HUMANO DE LA MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO DE 
CARABAYLLO 
 
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo 
al ítem en los casilleros siguientes: 
NUNCA        POCAS VECES       MUCHAS VECES SIEMPRE 
1                  2                3 4 
 
ITEMS PREGUNTAS VALORACION 
1  2 3 4 
1 El área de Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano (GMDH) prevee 
las actividades anuales a través de un plan de trabajo. 
    
2 
El área de GMDH fomenta una sociedad saludable del distrito de 
Carabayllo y con cultura de paz, con el propósito de erradicar toda 
forma de violencia. 
    
3 
El área de GMDH reúne a la población del distrito de Carabayllo para 
conocer las necesidades prioritarias. 
    
4 
Los trabajadores del área GMDH conocen todos los procesos que 
deben lograr por cada área para cumplir las metas. 
    
5 
EL área GMDH conforma equipos y comisiones de trabajo para el 
diseño y ejecución de programas en el ámbito de su competencia. 
    
6 
Los programas de ayuda social del área GMDH son dados a conocer a 
la comunidad de acuerdo a sus procedimientos. 
    
7 
El personal del área GMDH permanentemente coteja las funciones que 
debe realizar mediante el manual de funciones. 
    
8 
El área de GMDH maneja de manera visual un mapa de procesos de 
qué es lo que debe realizar en cada gestión delegada. 
    
9 
Cada trabajador que compone el área de GMDH conoce a cada jefe de 
área para cumplir adecuadamente sus funciones. 
    
10 
Pertenecer al área GMDH ha permitido que mis conocimientos se 
incrementen mediante la relación con el usuario. 
    
11 
La comunicación de GMDH entre las subgerencias es fluida para 
viabilizar los procesos de gestión. 





Consideras que cada uno de los trabajadores del área GMDH está en 
la capacidad de gestionar cada programa mediante la delegación de 
funciones. 
    
13 
Cada trabajador que compone el área de GMDH conoce los objetivos 
a alcanzar en un determinado tiempo. 
    
14 
Todos los propósitos desarrollados por el área GMDH cumplen con 
todos los requerimientos del organismo componente. 
    
15 
El trabajo realizado por el área GMDH se realiza y su documentación 
es archivada como medio de verificación. 
    
16 
El área GMDH al finalizar el año hace una evaluación de todas las 
actividades realizadas. 
    
17 Las instalaciones físicas del área GMDH son visualmente atractivas.     
18 El área GMDH tiene equipos de apariencia moderna.     
19 Los trabajadores del área GMDH tienen apariencia impecable.     
20 
Los folletos proporcionados a los usuarios son visualmente atractivos, 
sencillos y contienen información precisa. 
    
21 
El personal del área GMDH comunica al usuario cuando concluirá la 
realización del servicio. 
    
22 El personal del área GMDH ofrece un servicio rápido a sus clientes.     
23 
El personal del área GMDH siempre está dispuesto a ayudar a los 
usuarios. 
    
24 
El personal del área GMDH está entrenado para responder las 
preguntas de los usuarios. 
    
25 
EL área GMDH está integrado por colaboradores que ofrecen una 
atención personalizada. 
    
26 
El área de GMDH comprende las necesidades específicas de sus 
clientes. 
    
27 EL área GMDH tiene los horarios accesibles para todos sus usuarios.     
 
 
ANEXO 5: Matriz de consistencia  
PROCESO ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE LA MUJER Y DESARROLLO HUMANO, MUNICIPALIDAD DE CARABAYLLO - LIMA, 2017 




¿Cuál es la relación entre proceso 
administrativo y calidad de servicio 
en la Gerencia de la Mujer de la 






Relacionar el proceso 
administrativo y calidad de 
servicio en la Gerencia de la 
Mujer y  Desarrollo Humano de 
la Municipalidad de Carabayllo, 
Lima, 2017. 
Hipótesis general 
Existe relación entre el proceso 
administrativo y calidad de servicio en la 
Gerencia de la Mujer y Desarrollo Humano 
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a) ¿Cuál es la relación entre el 
proceso administrativo y bienes 
tangibles en la Gerencia de la Mujer 
de la Municipalidad de Carabayllo, 
Lima, 2017? 
 
b) ¿Cuál es la relación entre el 
proceso administrativo y capacidad 
de repuesta hacia el usuario en la 
Gerencia de la Mujer de la 
Municipalidad de Carabayllo, Lima, 
2017? 
 
c) ¿Cuál es la relación entre el 
proceso administrativo y empatía 
hacia el usuario en la Gerencia de la 
Mujer de la Municipalidad de 
Carabayllo, Lima, 2017? 
Objetivos específicos  
 
a) Determinar la relación entre el 
proceso administrativo y bienes 
tangibles en la Gerencia de la 
Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, 
Lima, 2017. 
 
b) Determinar la relación entre el 
proceso administrativo y 
capacidad de respuesta hacia el 
usuario en la Gerencia de la 
Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, 
Lima, 2017. 
 
c) Determinar la relación entre el 
proceso administrativo y 
empatía hacia el usuario en la 
Gerencia de la Mujer y 
Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, 
Lima, 2017. 
 
Hipótesis especificas  
a) Existe relación entre el proceso 
administrativo y bienes tangibles en la 
Gerencia de la Mujer de la Municipalidad 
de Carabayllo, Lima, 2017. 
b) Existe relación proceso administrativo y 
capacidad de respuesta hacia el usuario 
en la Gerencia de la Mujer y Desarrollo 
Humano de la Municipalidad de 
Carabayllo, Lima, 2017. 
c) Existe relación proceso administrativo y 
empatía hacia el usuario en la Gerencia 
de la Mujer y Desarrollo Humano de la 
Municipalidad de Carabayllo, Lima, 2017. 
Existe relación entre el proceso 
administrativo y bienes tangibles en la 
Gerencia de la Mujer de la Municipalidad 
de Carabayllo- Lima, 2017. 
Existe relación proceso administrativo y 
empatía hacia el usuario en la Gerencia 
de la Mujer y  Desarrollo Humano de la 
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